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  ABSTRAK 
 
  Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari 
kualitas layanan, citra merek, dan kepercayaan merek terhadap kepuasan dan 
loyalitas pelanggan kafe Starbucks Ngagel di Surabaya. Penelitian ini merupakan 
penelitian kausal.Variabel eksogen yang digunakan adalah kualitas layanan, citra 
merek, dan kepercayaan merek sedangkan variabel endogen yang digunakan adalah 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini sebanyak 150 responden dengan menggunakan teknik pengambilan 
sampel non-probability sampling dengan cara purposive sampling. Teknik analisis 
data menggunakan analisis SEM dengan program LISREL. 
Hasil penelitian membuktikan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh  
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; Citra Merek memiliki pengaruh  
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; Kepercayaan Merek memiliki pengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; dan Kepuasan Pelanggan memiliki 
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
 
 










  This study aims to examine and analyze the influence of product quality, 
service quality, and price fairness on customer satisfaction and loyalty at Starbucks 
Ngagel in Surabaya. This research is a causal research. Exogenous variables used 
are Service Quality, Brand Image, and Brand Trust, while endogenous variables 
used are Customer Satisfaction and Customer Loyalty. The sample used in this 
study amounted to 150 respondents using a non-probability sampling technique 
using purposive sampling. The data analysis technique uses SEM analysis with the 
LISREL program. 
The results of the study prove that Service Quality has a significant 
influence on Customer Satisfaction; Brand Image has a significant influence on 
Customer Satisfaction; Brand Trust has a significant influence on Customer 
Satisfaction; and Customer Satisfaction has a significant influence on Customer 
Loyalty. 
 
Keyword: Service Quality, Brand Image, Brand Trust, Satisfaction, Customer 
Loyalty 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
